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Mengacu pada pendapat James B. Bower dan kawan-kawan dalam
bukunya Computer Oriented Accunting Information System, maka sistem
penghasil informasi, memiliki pengertian sistem informasi adalah “suatu cara
tertentu untuk menyediakan informasi yang dibutuhkan oleh organisasi untuk
beroperarasi dengan cara yang sukses dan untuk organisasi bisnis dengan cara
yang menguntungkan” (Teguh Wahyono : 17).
Pada dasarnya sistem informasi merupakan suatu sistem yang dibuat oleh
manusia yang terdiri dari komponen-komponen dalam organisasi untuk mencapai
suatu  tujuan yaitu menyajikan informasi. Sistem informasi ndalam suatu
organisasi yang mempertemukan kebutuhan pengolahan transaksi, mendukung
operasi dan menyediakan pihak luar tertentu dengan laporan-laporan yang
diperlukan.
Sistem informasi menerima masukan data dan instruksi, mengolah data
tersebut sesuai instruksi, dan mengeluarkan hasilnya. Model dasar sistem
menghendaki agar masukan, pengolahan dan keluaran tiba pada saat bersamaan,
yang sebaiknya sesuai untuk sistem pengolahan informasi yang paling sederhana,
,dimana semua masukkan tersebut tiba pada saaat bersamaan tetapi hal tersebut
jarang terjadi.
Wahyono (2004:19) menyebutkan sebuah sistem informasi yang lengkap
memiliki lima kelengkapan sistem yaitu :
1) Hardware
Bagian ini merupakan bagian perangkat keras sistem informas. Sistem
informasi modern memiliki perangkat keras seperti komputer, printer
danm teknologi jaringan komputer.
2) Software
Bagian ini merupakan bagian perangkat lunak sistem informasi. Sistem
informasi modern memiliki perangkat lunak untuk memerintahkan
komputer melaksanakan tugas yang harus dilakukannya.
73) Data
Merupakan komponen dasar dari injformasi yang akan diproses lebih
lanjut untuk menghasilkan informasi. Seperti contoh dokumen bukti-
bukti transaksi, nta, kuitansi dan lain sebagainya.
4) Prosedur
Merupakan bagian yang berisikan dokumentasi prosedur atau proses-
proses yang terjadi dalam sistem. Prosedur dapat berupa buku-buku
penuntun perasinal seperti prosedur sistem pengendalian intern atau buku
penuntun teknis seperti buku manual menjalankan program komputer.
5) Manusia
Merupakan bagian utama dalam suatu sistem informasi. Yang terlibat
dalam komponen manusia anatara  lain:
2.2 Kualitas Layanan
2.2.1 Pengertian Kualitas
Secara sederhana, kualitas berarti “kesesuaian dengan spesifikasi
pelanggan”. Kualitas bukanlah memenuhi sejumlah kriteria yang ditetapkan
perusahaan/instansi, sebaliknya kualitas adalah memenuhi kriteria yang
ditetapkan pelanggan.
Feigenbaum (dalam Milu, 2013)  menyatakan kualitas adalah kepuasan
pelanggan sepenuhnya (full costumer satisfaction). Suatu produk dikatakan
berkualitas apabila dapat memberikan kepuasan sepenuhnya kepada konsumen,
yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen atas suatu produk. Pada
dasarnya kualitas mengacu pada dua pengertian pokok, yaitu:
a) Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik keistimewaan
langsung maupun keistimewaan atraktif yang memenuhi keinginan
pelanggan dan dengan demikian memberikan kepuasan atas produk/jasa
itu.
b) Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari kekurangan atau
kerusakan.
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kualitas suatu produk atau jasa merupakan kondisi yang selalu berubah dan
selalu berfokus pada kepuasan pelanggan. Dengan demikian suatu produk atau
jasa yang dihasilkan oleh suatu/ perusahaan atau organisasi baru dapat dikatakan
berkualitas apabila sesuai dengan keinginan dan harapan pelanggan sehingga
memberi kepuasan setelah dikonsumsi oleh pelanggan. Adaptasi dari pengertian
di atas, dapat dikatakan bahwa kualitas layanan perpustakaan merupakan suatu
kegiatan pemberian layanan yang harus sesuai standar atau yang disyaratkan
yang dapat memenuhi harapan kebutuhan sehingga dapat memberi kepuasan
kepada pemustaka.
2.2.2 Kualitas Layanan
Kualitas layanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pemakai serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pemakai. Menurut Wyckof (dalam Rosella 2010) kualitas layanan adalah tingkat
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut
untuk memenuhi keinginan konsumen. Dengan kata lain,ada dua faktor utama
yang mempengaruhi kulaitas layanan, yaitu expected sevice dan perceived service
(Pasuraman ,Zeitaml,1985)
Apabila layanan yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika layanan yang diharapkan melampaui harapan knsumen, maka
kualitas layanan dipersepsikan sebagai kulaitas yang ideal. Sebaliknya, jika
layanan yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas
layanan dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas tergantung
pada kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi harapan knsumen secara
konsisten. (Tjibtono dan Chandra, 2005:110)
Kualitas harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada
persepsi konsumen. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia layanan,  melainkan
berdasarkan sudut pandang atau persepsi pemakai. Pemakailah yang menikmati
layanan, sehingga merekalah yang menentukan kualitas layanan persepsi pemakai
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layanan. Kualitas pelayanan perlu diukur setidaknya karena tiga alasan yaitu:
1) hasil pengukuran dapat digunakan untuk melakukan perbandingan antara
sebelum dan sesudah terjadinya perubahan pada suatu organisasi;
2) pengukuran diperlukan untuk menemukan letak permasalahan yang
terkait dengan kualitas;dan
3) hasil pengukuran diperlukan untuk menetapkan standar pelayanan
kualitas.
Mengacu pada uraian diatas, maka kualitas layanan dalam penelitian ini
berarti penilaian pemakai perpustakaan sebagai konsumen terhadap layanan yang
mereka terima dalam mendapatkan informasi ynag di inginkan san sesuai dengan
kebutuhan.
2.2.3 Kepuasan Pengguna
Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa Latin “satis” (artinya
cukup baik memakai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa
diartikan sebagai”upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat sesuatu memadai”.
Ooxford Advanced Learner’s Dictionary (2000) mendeskripsikan kepuasan
sebagai “the good feeling that yu have when you acthieved something or when
samething that you wanted to happen does happen”; the act of fulfilling a need r
desire;, dan an acceptable way of dealing with complain, a debt, an injury,
etc.”(Tjibtono dan Chandra, 2005:292). Konsumen diperpustakaan disebut
pengunjung atau pemakai (user), menurut Sulisyo (dalam Rosella, 2010)
pemakai adalah orang yang ditemuinya tatkala orang tersebut memerlukan
dokumen primer atau menghendaki penelusuran bibliografis.
Kotler dalam (Rosella 2010) mendefinisikan kepuasan “sebagai perasaan
senang atau kecewa seserang yang dialami setelah membandingkan antara
pesepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan harapannya”. Jadi, kepuasan
knsumen merupakan perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Harapan konsumen
merupakan pikiran atau keyakinan knsumen tentang apa yang akan diterimanya
bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). Sedangkan
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kinerja yang dirasakan adalah persepsi konsumen terhadap apa yang ia terima
setelah mengkonsumsi produk atau jasa yang dibeli.
2.3 Digital Library
2.3.1 Pengertian Digital Library
Pengalaman dan hasil riset dari masa-masa awal pengembangan
perpustakaan digital memang dapat menjadi semacam panduan untuk
menyamakan persepsi. Itupun tidak dapat memastikan bahwa kita akan
sepenuhnya sepakat tentang apa yang kita maksud dengannya. Ada berbagai
upaya mendefinisikan, tergantung cara memandangnya. Pendit (2007:31)
“memandang perpustakaan digital secara sangat umum sebagai sematamata
kumpulan informasi digital yang tertata”. Arms juga memperluasnya dengan
menambahkan bahwa koleksi tersebut disediakan sebagai jasa dengan
memanaatkan jaringan informasi .
Perpustakaan digital (digitallibrary, elekctronic library, virtual library)
adalah bentuk perpustakaan yang memiliki koleksi buku-buku dalam bentuk
format digital, dan bisa diakses melalui komputer. Perpustakaan digital sangat
berbeda dengan perpustakaan konvensional, yang masih berupa koleksi buku-
buku tercetak, mikro film, kaset audio, video dan lain sebagainya. Sedangkan
koleksi buku-buku atau data yang ada di perpustakaan digital, semua berada
dalam suatu server komputer. Server komputer ini bisa ditempatkan baik di
lingkungan setempat, atau di tempat lain yang berada cukup jauh dari pusat para
pencari data, hal demikian itu dikarenakan pengguna dapat mengakses data
perpustakaan digital tersebut melalui jaringan komputer (PDII LIPI, 2013).
Awal diperkenalkan perpustakaan digital melalui proyek
NSF/DARPA/NASA:Digital libraries Initiative di tahun 1994. Saat ini dikenal
banyak perpustakaan digital seperti Gutenberg, ibiblio, internet archive dan
proyek yayasan Wikimedia yang termasuk wikisource, Wikipedia, wiktionary,
wikiquote, wikibooks, wikinews, wikispecies, wikiversity, commons, meta-wiki,
mediawiki, dan yang lainnya.
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Definisi Perpustakaan Digital adalah perpustakaan yang seluruh koleksi-
koleksinya menggunakan format digital yang tersusun dalam arsitektur
komputerisasi. Perencanaan dan bentuk dari penampilannya disusun dalam sebuah
bentuk kegiatan yaitu proyek perpustakaan digital. Penelitian proyek perpustakaan
digital memakai sistem WWW (world wide web) yang terhubung dengan jaringan
internet sebagai alat penyalur informasi utama.
Tedd dan Large dalam Pendi (2007:31) mendaftar tiga kharakteriktik
utama perpustakaan digital, yaitu:
a) Memakai teknologi yang mengintegrasikan kemampuan
menciptakan, mencari dan menggunakan informasi dalam berbagai
bentuk didalam sebuah jaringan digital yang tersebar luas.
b) Memiliki koleksi yang mencakup data dan metadata yang saling
mengaitkan berbagai data, baik dilingkungan internal maupun
eksternal.
c) Merupakan kegiatan mengoleksi dan mengatur sumberdaya digital
yang di kemabangkan  bersamasama kmunitas pemakai jasa untuk
memenuhi kebutuhan informasi kmunitas tersebut. Oleh sebab itu,
perpustakaan digital merupakan integrasi berbagai instansi, seperti
perpustakaan museum, arsip dan sekolah memilih , mengoleksi,
mengelola, merawat dan menyediakan informasi secara meluas
keberbagai komunitas.
2.3.2  Kualitas Jasa Perpustakaan Digital
Pendit (2007) dalam bukunya Perpustakaan Digital (Perspektif
Perpustakaan Perguruan    Tinggi Indonesia) menyebutkan perpustakaan digital
dapat diukur berdasarkan 10 butir penilaian kualitas jasa, yaitu:
1) Kinerja umum (Perfomance): Memenuhi persyaratan dasar umum dalam
penggunaan teknlogi digital berjaringan.
2) Keselarasan ( Conformance) : Memakai standar lokal, nasional maupun
internasional, maupun  internasional dalam hal pengiriman dan pertukaran
informasi digital.
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3) Kekhususan (Features) : Memberikan kemudahan tambahan yang tidak
ada diperpustakaan biasa dalam bentuk fitur khusus atau jasa khusus.
4) Kehandalan (Reability) : Menjamin keajengan dalam penyediaan informasi
yang bernilai tinggi bagi penggunanya, termasuk didalamnya
ketersediaan(avaibility).
5) Kesinambungan (Durability) : Bukan merupakan proyek sesaat melainkan
sebuah jasa yang terus menerus disediakan dan ditingkatkan kualitasnya.
6) Keterbaruan (Currency) : Mengupayakan penyediaan hal-hal baru yang
menambah nilai jasa perpustakaan kepada pengguna.
7) Kemudahan jasa (Service Ability) : memastikan bahwa semua fasilitas
digital yang disediakan perpustakaan mudah digunakan, termasuk bagi
mereka yang baru pertama kali menggunakan fasilitas ini.
8) Keindahan penampilan (Aesthetics and Image): Memenuhi selera
pengguna demi kenyamanan penggunaan fasilitas digital.
9) Kesepakatan kualitas (Perceived Quality): Menyadari bahwa kualitas jasa
perpustakaan d igital selalu dibandingkan oleh pengguna  dengan jasa
lainnya.
10) Kebergunaan (Usability): Merupakan ukuran paling penting disemua jenis
jasa.
Kebergunaan ditentukan oleh pengguna sesuai persepsi subjektif
berdasarkan pengalaman dalam hal:
1) Efektifitas sistem yaitu sebarapa jauh perpustakaan digital mampu
secara tepat memberikam solusi infrmasi bagi pengguna. Termasuk
disini adalah relevansi informasi itu bagi pengguna.
2) Efisiensi sistem, yaitu kemampuan sistem menghemat waktu dan
upaya pengguna dalam memdapatkan infrmasi dari berbagai sumber,
tidak hanya dilingkungan lokal.
3) Kepuasan, yaitu ukuran subjektif tentang kemudahan pemakaian,
tampilan, struktur informasi, kandungan, keluasan jaringan (seberapa
banyak sumber yang bisa dihubungi).
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4) Kemudahan integritas, yaitu seberapa jauh perpustakaan digital dan
jasanya dengan mudah dijadikan bagian dari kegiatan utama pengguna.
2.3.3 Panduan Penggunaan dan Tampilan Digilib BPS Provinsi Riau
Adapun panduan akses Digital Library pada Perpustakaan BPS Provinsi
Riau yaitu
1) Sebelum mulai menggunakan digital library pengunjung wajib mengisi
buku tamu seperti pada Gambar 2.1:
:
Gambar 2.1 Tampilan Menu Buku Tamu pada Digilib
(Sumber : Data Primer, 2015)
2) Kita bisa login ke salah satu PC Digilib yang ada, dengan login user name
dan password yang diberikan petugas perpustakaan.
Gambar 2.2 Tampilan Login Digilib
(Sumber: Data Primer, 2015)
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Adapun menu atau fitur- fitur yang ada dalam digilib setelah kita login yaitu:
1) Pelayanan Statistik terpadu
Gambar 2.3 Menu Utama Digilib
(Sumber: Data Primer, 2015)
Gambar 2.3 memberikan gambaran umum tentang Pelayanan Statistik
Terpadu.
2) Pencarian Cepat
Gambar 2.4 Menu Pencarian Cepat Digilib
(Sumber: Data Primer, 2015)
Gambar 2.4 digunakan untuk mencari koleksi dengan menggunakan satu
kata kunci.
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3) Pencarian dalam angka
Gambar 2.5 Menu Pencarian dalam Angka
(Sumber: Data Primer, 2015)
4) Pencarian Detail
Gambar 2.6 Menu Pencarian Detail
(Sumber: Data Primer, 2015)
Gambar 2.6 digunakan untuk mencari koleksi pustaka dengan
menggunakan beberapa kata kunci. Anda bisa menggunakan salah satu kata
kunci atau mengkombinasikannya untuk lebih memfilter pencarian. Kata kunci
untuk pencarian detail ada lim, yaitu yang terlihat pada Tabel 2.1:
Tabel 2.1 Kata Kunci Menu Pencarian Detail
Nama Keterangan
ID Publikasi Untuk memfilter pencarian berdasarkan ID Publikasi yang
diketahui
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Jenis Pustaka Memfilter pencarian pada jenis pustaka tertentu
Judul Untuk memfilter pencarian khusus pada pustaka yang
mengandung kata-kata tertentu di teks judulnya.
Tahun Publikasi Untuk memfilter pencarian khusus pada tahun
publikasi tertentu
Subyek 7 digit  :Untuk memfilter pencarian berdasarkan kode
subyek yang lebih spesifik.
2 digit : Untuk memfilter pencarian berdasarkan kode
subyek yang lebih umum
Sumber :Data Primer, 2015
5) Website BPS
Gambar 2.7 Tamppilan Menu Website BPS
(Sumber: Data Primer, 2015)
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6) Menu denah ruang
Gambar 2.8 Menu Denah Ruang
(Sumber: Data Primer, 2015)
6) Bantuan
Gambar 2.9 Menu Bantuan Penggunaan Digilib




Libqual merupakan suatu rangkaian ‘alat’ (metode) yang digunakan
perpustakaan untuk mengumpulkan, mencari, memahami, dan menanggapi opini
pengguna terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Dimana Libqual
digunakan untuk mendengarkan suara pengguna, apa yang mereka anggap
penting serta bagaimana pengalaman mereka terhadap kemampuan perpustakaan
dalam memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Selain itu
juga meminta, memahami, dan bertindak atas pendapat pengguna. LibQUAL
dapat mengidentifikasi kekuatan (strengths) dan kelemahan (weaknesses) yang
dillihat dari presfektif pemustaka. Melalui libqual perpustakaan dapat
menyelesaikan berbagai malasah, mengetahui mana yang benar dan mana yang
salah, dan dapat meningkatkan layanan.
Metode Libqual adalah pengembangan dari Servqual yang digunakan
untuk mengukur tingkat kepuasan pemustaka terhadap layanan perpustakaan.
Metode Libqual sudah diterapkan diberbagai perpusakaan perguruan tinggi di
berbagai negara. Metode libqual diperkenalkan oleh Association of Research
Libraries (ARL), bekerja sama dengan Texas A&M University sejak tahun
1999.( www.libqual.org). Metode ini dianggap paling mutakhir dan kini
digunakan oleh hampir seluruh perpustakaan di Amerika Serikat, Eropa, United
Kingdom, dan Australia. Asumsi yang mendasari Libqual (juga servqual)
adalah: “...only custumers judge quality, all other judgement all essentially
irrelevant” (hanya pemustaka jasa yang (berhak) menilai kualitas layanan,
penilaian lain pada dasarnya tidak relevan). Definisi kualitas menurut Libqual
adalah selisih (gaps) antara harapan (desired) dan persepsi (perceived). Kualitas
layanan dianggap baik bila skor persepsi lebih tinggi dari harapan, dan
sebaliknya, kualitas layanan dianggap belum baik, bila skor persepsi lebih
rendah dari harapan.
Dalam Libqual Survey Report, 2013 disebut bahwa Libqual is a suite of
services that libraries use to solicit, track, understand, and act upon user'
opinions of service quality (paket layanan yang digunakan perpustakaan untuk
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mengumpulkan, menemukan, memahami, dan mengambil tindakan berdasarkan
pendapat pemustaka terhadap kualitas layanan perpustakaan). Selain itu menurut
Herno dan Calvert menyebutkan bahwa LibquaL  is becoming a somewhat
flexible instrument that represent one means by which librarians can listen to
the user community. Hal ini menjelaskan bahwa Libqual telah menjadi
instrument yang fleksibel dan menjadi salah satu sarana pustakawan untuk
mendengarkan komunitas pemustaka. Libqual telah berkembang secara
Internasional, dengan partisipasi lembaga-lembaga di Afrika, Asia, Australia,
dan Eropa untuk meningkatkan pelayanan perpustakaan.
2.4.2 Dimensi Libqual
Menurut Adin (2004) pada tahun 2003, metode Libqual menjadi 3 dimensi
yaitu Affect Of Service; Information Control; dan Library as Place
Affect of Service, yaitu relasi pengguna serta interaksi dengan petugas,
membantu dan kemampuan dari petugas. Pada LibQual terdapat empat unsur
kualitas layanan menurut Adin (2004:5) yaitu:
a) Assurance yaitu pengetahuan karyawan, kesopanan dan
kemampuan mereka untuk menginspirasi kepercayaan dan
keyakinan.
b) Responsiveness yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan dan
memberikan layanan yang cepat.
c) Empathy yaitu peduli, perhatian, dari individual yang diberikan
kepada pelanggan.
d) Reliability, yaitu kemampuan untuk melakukan layanan yang
dijanjikan dan akurat.
Information Control, yaitu mendapatkan informasi yang dibutuhkan
(penelusuran informasi) dalam format yang dipilih, ketersediaan koleksi (wadah
informasi) yang memadai, kekuatan koleksi yang dimiliki, cakupan isi koleksi,
kemudahan akses untuk menemukan koleksi yang dibutuhkan, kemudahan
navigasi, ketiadaan hambatan dalam mendapatkan akses informasi pada saat
dibutuhkan, peralatan, kenyamanan, dan kepercayaan diri.
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Library as place, yaitu  kemampuan memberikan, menampilkan sesuatu
secara nyata berupa fasilitas fisik dan bagaimana pengguna perpustakaan
memanfaatkan ruang untuk belajar secara kelompok dan sebagai ruang yang dapat
menimbulkan inspirasi. Dimana dalam hal ini juga termasuk dalam Tangibles
yang artinya penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan bahan-bahan
tertulis.
Menurut Luther (2013) , yang dimaksud dengan mutu pelayanan adalah selisih
(gap) antara harapan (desired) dan persepsi (perceived). Kesenjangan (gap) antara
harapan dan persepsi pemustaka inilah yang disebut mutu pelayanan
perpustakaan. Mutu pelayanan dianggap baik, bila skor persepsi lebih tinggi dari
harapan, dan sebaliknya, mutu pelayanan dianggap belum baik, bila skor persepsi
lebih rendah dari harapan.
2.4.3 Metode Pengukuran Libqual
Menurut Rahayuningsih (2013:15) metode Libqual merupakan metode
khusus untuk mengukur kualitas layanan di perpustakaan. Pengukuran didasarkan
pada tingkat persepsi dan harapan pemustaka. Seperti sudah dijelaskan di depan
bahwa ada keterkaitan antara kualitas jasa perpustakaan dengan kepuasan
pemustaka, dimana kualitas jasa kadang dianggap sebagai penyebab kepuasan
pelanggan atau sebaliknya. Jadi dalam penelitian ini metode Libqual akan
digunakan untuk mengukur kepuasan pemustaka, yaitu dilihat dari tingkat
persepsi (P) pemustaka, yaitu layanan yang diketahui dan dirasakan oleh
pemustaka; dan tingkat harapan pemustaka, yaitu harapan minimum (HM) dan
harapan ideal (HI) yang diinginkan pemustaka.
Harapan minimum adalah tingkat layanan minimum yang dapat diterima
oleh pemustaka, sedangkan harapan ideal adalah tingkat layanan yang diidealkan
oleh pemustaka. Tingkat kepuasan tersebut akan diukur menggunakan skor
kesenjangannya. Gatten dalam Rahayuningisih (2013) menyebutkan bahwa selisih
antara skor persepsi dengan harapan minimum menciptakan kesenjangan yang
mengindikasikan bagaimana jarak atas atau bawah harapan minimum pemustaka
yang disebut Adequacy Gap (AG). Sementara itu, selisih skor persepsi dengan
21
skor harapan ideal menciptakan kesenjangan yang mengindikasikan bagaimana
jarak atas atau bawah harapan yang diidealkan pemustaka, yang disebut
Superiority Gap (SG).
Pengukuran kepuasan pemustaka menggunakan metode Libqual
menggunakan tiga rumus yaitu:
1) AG (Adequacy Gap) = Persepsi (P) - Harapan Minimum (HM)
AG (Adequacy Gap) merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi
(P) dikurangi dengan harapan minimum (HM). Jadi AG akan bernilai
positif, yang berarti responden “cukup puas” adalah  apabila jika persepsi
> harapan minimum (P >HM).
2) SG (Superiority Gap) = Persepsi (P) – Harapan Ideal (HI)
SG (Superiority Gap) merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi
(P) dikurangi dengan harapan ideal (HI). Nilai SG akan negatif, yang
berarti “dalam batas toleransi (zone of tolerance)” adalah jika persepsi <
harapan ideal (P <HI).
3) Zone of Tolerance, merupakan suatu wilayah (area) antara tingkat
minimum (HM) yang bisa diterima dan tingkat harapan ideal (HI).
Boykin dalam Rahayuningisih (2013) menyampaikan bahwa “zone of
Tolerance” adalah “the area between minimally acceptable and desired service
quality ratings”. Maksudnya adalah area/daerah yang letaknya antara minimum
layanan yang diterima sampai pada tingkat layanan yang diharapkan dari kualitas
layanan yang diberikan.
Lebih lanjut Rahayuningisih (2013) menjelaskan mengenai maksud dari
skor AG (Adequacy Gap) dan SG (Superiority Gap) pada rumus AG dan SG yaitu:
1) Apabila skor SG menunjukkan nilai yang positif, hal ini menunjukkan
bahwa layanan yang diberikan telah melebihi harapan ideal pemustaka,
jadi pemustaka “sangat puas” terhadap layanan yang diterimanya
2) Apabila skor SG menunjukkan nilai yang negatif, menunjukkan bahwa
kualitas layanan dinilai “baik”, berada “dalam batas toleransi/ zone
tolerance”, dimana kualitas layanan berada di antara tingkat minimum
yang dapat diterima dan tingkat harapan ideal (desired).
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3) Apabila skor AG menunjukkan nilai positif, menunjukkan bahwa layanan
yang diberikan telah melebihi atau memenuhi harapan minimum
pemustaka, jadi pemustaka “cukup puas” terhadap layanan yang
diterimanya.
4) Apabila skor AG menunjukkan nilai yang negatif, maka hal ini
menunjukkan bahwa layanan yang diberikan belum memenuhi harapan
minimum pemustaka, sehingga pemustaka “belum puas” terhadap layanan
yang diterimanya. Jadi bisa dikatakan bahwa layanan yang diberikan di
bawah nilai minimum.
2.5 Badan Pusat Statistik Provinsi Riau
2.5.1 Informasi Umum
Badan Pusat Statistik adalah Lembaga Pemerintah Non-Departemen
yang bertanggung jawab langsung kepada Presiden. Sebelumnya, BPS
merupakan Biro Pusat Statistik, yang dibentuk berdasarkan UU Nomor 6 Tahun
1960 tentang Sensus dan UU Nomer 7 Tahun 1960 tentang Statistik. Sebagai
pengganti kedua UU tersebut ditetapkan UU Nomor 16 Tahun 1997 tentang
Statistik. Berdasarkan UU ini yang ditindaklanjuti dengan peraturan
perundangan dibawahnya, secara formal nama Biro Pusat Statistik diganti
menjadi Badan Pusat Statistik.
Ada empat materi yang merupakan muatan baru dalam UU Nomor 16
Tahun 1997, yaitu:
1) Jenis statistik berdasarkan tujuan pemanfaatannya terdiri atas statistik
dasar yang sepenuhnya diselenggarakan oleh BPS, statistik sektoral yang
dilaksanakan oleh instansi Pemerintah secara mandiri atau bersama dengan
BPS, serta statistik khusus yang diselenggarakan oleh lembaga, organisasi,
perorangan, dan atau unsur masyarakat lainnya secara mandiri atau
bersama dengan BPS.
2) Hasil statistik yang diselenggarakan oleh BPS diumumkan dalam Berita
Resmi Statistik (BRS) secara teratur dan transparan agar masyarakat
dengan mudah mengetahui dan atau mendapatkan data yang diperlukan.
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3) Sistem Statistik Nasional yang andal, efektif, dan efisien.
4) Dibentuknya Forum Masyarakat Statistik sebagai wadah untuk
menampung aspirasi masyarakat statistik, yang bertugas memberikan
saran dan pertimbangan kepada BPS.
Berdasarkan undang-undang yang telah disebutkan di atas, peranan yang harus
dijalankan oleh BPS adalah sebagai berikut :
1) Menyediakan kebutuhan data bagi pemerintah dan masyarakat. Data ini
didapatkan dari sensus atau survey yang dilakukan sendiri dan juga dari
departemen atau lembaga pemerintahan lainnya sebagai data sekunder;
2) Membantu kegiatan statistik di departemen, lembaga pemerintah atau
institusi lainnya, dalam membangun sistem perstatistikan nasional; dan
3) Mengembangkan dan mempromosikan standar teknik dan metodologi
statistik, dan menyediakan pelayanan pada bidang pendidikan dan
pelatihan statistic;
2.5.2 Visi dan Misi
Visi dan misi perpustakaan BPS Provinsi Riau sama dengan visi dan misi
BPS yaitu:
Tabel 2.2 Visi Misi Perpustakaan BPS
Visi
Pelopor data statistik terpercaya untuk semua.
Misi
a) Misi Memperkuat landasan konstitusional dan operasional
lembaga
b) Statistik untuk penyelenggaraan statistik yang efektif dan
efisien.
c) Menciptakan insan statistik yang kompeten dan profesional,
didukung pemanfaatan teknologi informasi mutakhir untuk
kemajuan perstatistikan Indonesia.
d) Meningkatkan penerapan standar klasifikasi, konsep dan
definisi, pengukuran dan kode etik statistik yang bersifat
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universal dalam setiap penyelenggaraan statistik.
e) Meningkatkan kualitas pelayanan informasi statistik bagi
semua pihak.
f) Meningkatkan koordinasi, integrasi dan sinkronisasi kegiatan
statistik yang diselenggarakan pemerintah dan swasta, dalam
kerangka Sistem Statistik Nasional (SSN) yang efektif dan
efisien
Sumber: Perpustakaan BPS Provinsi Riau, 2015
2.5.3 Perpustakaan Badan Pusat Statistik
a) Layanan Perpustakaan Badan Pusat Statistik
Layanan perpustakaan BPS Provinsi Riau buka setiap hari kerja Senin sd
Jumat pukul 08.30 –15-30 WIB. Perpustakaan BPS menggunakan jenis
layanan terbuka dan tertutup. Pada Layanan Terbuka, pengguna dapat mencari
buku/mengambil sendiri buku dari rak pada ruang layanan perpustakaan. Buku
yang menggunakan layanan terbuka antara lain buku-buku terbitan BPS
daerah maupun buku-buku terbitan BPS Pusat yang merupakan terbitan
terbaru. Sisanya, buku buku disimpan pada ruang dokumentasi. Untuk
menggunakan buku ynag yang disimpan pada ruang dokumentasi
menggunkaan sistem layana tertutup.
Jenis layanan  di Perpustakaan Badan Pusat Statistik yaitu:
1) Layanan baca
Layanan baca adalah layanan yang utama di perpustkaan BPS karena
koleksi perpustakaan tidak dapat dipinjam keluar perpustakaan
sehingga sebagian besar pengguna membaca ditempat atau mencatat
data/informasi yang telah didaptkan.
2) Layanan Digilib
Layanan Digilib adalah layanan yang disediakan BPS untuk
memudahkan pengguna dalam mencari data-data yang dibutuhkan.
Pada layana ini tersedia 6 unit komputer yang diperuntukkan untuk
melihat koleksi dalam bentuk digital(pdf). Disediakan pula printer
untuk mencetak halaman yang diperlukan.
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b) Jenis Pustaka yang tersedia di Perpustakaan BPS Provinsi Riau
1) Publikasi BPS Pusat
a) Buku BPS Pusat : Buku/publikasi terbitan BPS Pusat.
b) Publikasi Daerah Terbitan Pusat : Publikasi-publikasi terbitan BPS
Pusat yang di sajikan per wilayah. Misalnya “Potensi Desa Provinsi
Jakarta”.
c) Buku Pedoman Sensus dan Survei BPS Pusat : Pedoman pelaksanaan
sensus maupun survey yang diselenggarak oleh BPS Pusat
d) Kuesioner Sensus Dan Survei BPS Pusat:Kuesioner pelaksanaan
sensus maupun survey yang diselenggarak oleh BPS Pusat
e) Jurnal BPS Pusat : Jurnal-jurnal yang diterbitkan oleh BPS Pusat
f) Buletin (BRS, Warta) BPS : Buletin yang diterbitkan BPS pusat seperti
BRS, Warta IHK dll
g) Laporan Kegiatan BPS Pusat: Laporan Penyelenggaraan Kegiatan
yang dilaksanakan BPS
h) Paper Terbitan BPS Pusat : Paper terbitanBPS Pusat
i) Peraturan Perundangan BPS Peraturan dan perundangan BPS
2) Publikasi BPS Daerah
a) Daerah Dalam Angka
Publikasi Daerah Dalam Angka terbitan BPS Daerah seluruh Indonesia/
b) Statistik Daerah
Publikasi Statistik Daerah terbitan BPS Daerah seluruh Indonesia
c) Publikasi Daerah Selain DDA dan Statda
Publikasi-publikasi selain Daerah Dalam Angka maupun Statistik Daerah
yang diterbitkan BPS Daerah seluruh Indonesia.
d) Laporan Kegiatan BPS Daerah
Laporan Penyelenggaraan Kegiatan yang dilaksanakan BPS Daerah
3) Publikasi Instansi Lain
a) Publikasi Statistik Instansi Dalam Negeri
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Publikasi publikasi statistik terbitan instansi-instansi dalam negeri.
b) Jurnal Instansi Dalam Negeri
Jurnal-jurnal terbitan instansi dalam negeri
c) Textbook Instansi Dalam Negeri
Buku/teksbook dari dalam negeri
d) Peraturan Perundangan Selain BPS
Peraturan perundangan selain perundangan BPS
4) Publikasi Luar Negeri
a) Publikasi Statistik Luar Negeri
Publikasi publikasi statistik terbitan luar negeri, misalnya Statistics
Yearbook Australia, dll.
b) Textbook Terbitan Luar Negeri
Buku teksbook terbitan luar negeri
c) Jurnal Terbitan Luar Negeri
Jurnal terbitan luar negeri
d) Data Sheet Luar Negeri
Data sheet terbitan luar negeri
2.6 Penelitian Terdahulu
Penelitian yang dilakukan oleh Annisa Kusuma Adin tahun 2007.
“Pengaruh Kualitas Layanan Referensi Menggunakan Libqual Terhadap
Kepuasan Pengguna Di Pepustakaan  Universitas Kristen Petra Surabaya”.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan referensi
yang sudah disediakan terhadap kepuasan pengguna di perpustakaan Petra. Dan
juga untuk mengetahui variabel kualitas layanan Libqual (X) yang manakah lebih
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan (Y). Dalam penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif eksplanatif dan teknik pengambilan sample
mengunakan non probality sampling dengan menggunakan sampel accidental /
incidental.
Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti mengenai
pengaruh kualitas layanan referensi menggunakan libqual terhadap kepuasan
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pengguna di Perpustakaan UK Petra Surabaya didapatkan bahwa semua dimensi
libqual yang dijadikan variabel bebas(Affect of Service, Information Control ,
Library as Place) berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan referensi.
Hal ini dibuktikan dengan pernyataan bahwa hipotesis nol (H0) ditolak, yang
artinya bahwa adanya pengaruh antara variabel X1, X2, X3 terhadap variabel Y.
Dan untuk variabel Y yaitu kepuasan, dapat diketahui bahwa pengguna layanan
referensi merasa puas.
Penelitian oleh Franciska Rahayuningsih dengan judul “Analisis Kepuasan
Pemustaka Terhadap Kualitas Jasa Layanan Menggunakan Metode Libqual”
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pemustaka di
Perpustakaan Universitas Sanata Dharma dikaji dari dimensi Affect of Service
(Kinerja Petugas dalam Pelayanan), Information Control (Kualitas Informasi dan
Akses Informasi), Library as Place (Sarana Prasarana) menggunakan metode
LibQUAL. Metode ini mencakup perhitungan diantara nilai yang diberikan oleh
pemustaka untuk setiap pertanyaan yang terkait dengan tiga kategori, yaitu
persepsi, harapan minimum, dan harapan ideal. Kepuasan pemustaka diukur
menggunakan analisis kesenjangan antara persepsi, harapan minimum dan
harapan ideal, dalam hal ini adalah Adequacy Gap (AG) dan Superiority Gap
(SG).
Penelitian ini menggunakan metoda gabungan (mixed methods) dengan
strategi penelitian eksplanatoris sekuensial (sequential explanatory strategy).
Populasi penelitian mahasiswa yang berkunjung ke Perpustakaan USD.
Sampeldiambil berdasarkan tabel Issac dan Michael sejumlah 255 orang.
Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik Simple Random Sampling.
Informan untuk data kualitatif ditetapkan 12 orang “Mitra Perpustakaan”.
Analisis data dengan alat bantu SPSS for Windows versi 20.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemustaka “cukup puas” dan menilai
kualitas jasa yang disediakan Perpustakaan USD “baik” atau berada dalam batas
toleransi/zone tolerance. Dimensi LibQUAL yang paling berkontribusi terhadap
kepuasan pemustaka adalah Affect of Service dimana petugas sopan, ramah,
melayani sesuai dengan ketentuan jam pelayanan yang telah ditetapkan, memiliki
28
kecakapan pada bidangnya dan membimbing pada saat pemustaka menelusur
informasi. Dimensi yang kurang berkontribusi terhadap kepuasanpemustaka
adalah Information Control dan Library as Place. Pemustaka “belum puas”
terhadap kecukupan jumlah eksemplar buku tercetak dan “cukup puas” pada skor
rendah terhadap ketersediaan judul (buku dan jurnal) elektronik, kecepatan
fasilitas hotspot untuk menelusur informasi, ketenangan ruang perpustakaan untuk
belajar, desain ruang perpustakaan yang kurang mampu menginspirasi untuk
belajar giat dan menumbuhkan daya kreativitas.
Rossela. 2010, melakukan penelitian dengan judul “ Hubungan Antara
Kualitas Layanan Dengan Kepuasan Pemakai Perpustakaan Stt-Pln Jakarta”.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas layanan
dengan kepuasan pemakai perpustakaan STT-PLN Jakarta. Jumlah responden
sebanyak 95 orang dengan teknik accidental sampling. Alat ukur yang digunakan
terdiri dari kuesioner kepuasan pemakai dimana pengukuran kepuasan pemakai
ini dengan cara directly reported satisfactionyakni menanyakan langsung tingkat
kepuasan yang dirasakan pemakai. Sedangkan alat ukur kualitas layanan yang
mengacu kepada dimensi-dimensi LibQual yaitu Access to information, Affect of
service, Personal Control, and Library as place. Analisis statistik yang digunakan
adalah Analisis Korelasi Pearson Product Moment, karena tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui hubungan antara variabel-variabel bebas dengan
variabel terikat.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada hubungan yang signifikan antara
kualitas layanan dengan kepuasan pemakai perpustakaan dengan nilai korelasi
sebesar 0,608. Arah hubungan menunjukkan arah positif, artinya semakin positif /
baik kualitas layanan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pemakai
perpustakaan STT-PLN.
Berdasarkan tinjauan hasil penelitian terdahulu dapat disimpulkan bahwa
kualitas layanan membawa pengaruh terhadap kepuasan. Oleh karena itu penulis
akan meneliti apakah kualitas layanan digilib pada Perpustakaan BPS yang
dimilikinya membawa pengaruh terhadap kepuasan pengunjung atau pengguna
perpustakaan BPS Provinsi Riau.
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2.7 Perhitungan Validitas dan Reliabilitas
2.7.1 Validitas
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukan tingkat kevalidan atau
kesahihan. Validitas menunjukkan seberapa jauh suatu tes atau satu set dari
operasi-operasi mengukur apa yang seharusnya diukur (Ghiselli et al., 1981,hal.
266).
Validitas berhubungan dengan ketepatan alat ukur untuk melakukan
tugasnya mencapai sasarannya. Validitas juga berhubungan dengan tujuan dari
pengkuran. Sebuah instrument dikatakan valid apabila mampu mengukur apa
yang diinginkan dan dapat mengungkap data dari variabel yang diteliti secara
tepat.
2.7.2 Reliabilitas
Pengujian Reliabilitas merupakan sebuah pengujian tentang kepercayaan
terhadap alat uji instrumen, suatu instrumen dapat memiliki tingkat kepercayaan
yang tinggi jika hasil dari pengujian tersebut menunjukkan tetap. Pengujian ini
digunakan untuk menguji keadaan (kekonsistenan) data yang diperoleh. Uji
Reliabilitas dilakukan jika butir-butir pertanyaan kuesioner sudah dinyatakan
valid maka perlu diuji tingkat reliabilitasnya dengan menggunakan teknik-teknik
pengukuran reliabilitas.
Uji Reliabilitas dilakukan jika butir-butir pertanyaan kuesioner sudah
dinyatakan valid maka perlu diuji tingkat reliabilitasnya dengan menggunakan
teknik. Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan reliability analysis yang
terdapat pada software SPSS 16.0 for Windows. Uji reliabiltas dilakukan dengan
uji Alpha Cronbach. Jika skala dikelompokkan kedalam kelas dengan range
yang sama, maka kemantapan dapat dilihat sebagai berikut :
1) Nilai Alpha Cronbach 0,00 – 0,20 berarti kurang reliable.
2) Nilai Alpha Cronbach 0,21 – 0,40 berarti agak reliable.
3) Nilai Alpha Cronbach 0,41 – 0,60 berarti cukup reliable.
4) Nilai Alpha Cronbach 0,61 – 0,80 berarti reliable.
5) Nilai Alpha Cronbach 0,81 – 1,00 berarti sangat reliable.
